
ABSTRAK 
  

 Perusahaan beroperasi untuk menghasilkan produk yang dapat dinikmati 

oleh konsumen. Produk yang dihasilkan oleh perusahaan dapat berupa produk 

yang berwujud maupun produk yang tidak berwujud atau disebut produk jasa, 

rumah sakit Bayukarta adalah salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa 

yang menawarkan pelayanan jasa kesehatan. Semakin banyaknya rumah sakit 

membuat rumah sakit Bayukarta harus selalu siap untuk bersaing, oleh karena itu 

rumah sakit Bayukarta harus selalu dapat memberikan pelayanan jasa yang  

berkualitas agar konsumen merasa puas dan memilih kembali rumah sakit 

Bayukarta. Mengingat hal itu, penulis melakukan penelitian tentang kualitas 

pelayanan.  

Rumah sakit Bayukarta harus mengetahui apa yang menjadi harapan 

para konsumennya dan juga memperbaiki pelayanan yang kurang agar konsumen 

merasa kepuasan dan dengan kepuasan itu diharapkan akan terjadi loyalitas. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode diskriptif. 

Pengambilan sampel dilakukan kepada 100 orang pasien rumah sakit Bayukarta 

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner, wawancara dan 

observasi. Uji statistiknya menggunakan korelasi spearman untuk mengetahui 

hubungan antara service quality dengan loyalitas konsumen. 

Dengan menggunakan perhitungan koefisien korelasi Rank Spearman 

dihasilkan rs = +0,688. Sedangkan dari perhitungan koefisien determinasi sebesar 

47,33 dapat diketahui bahwa derajat kinerja kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan cukup kuat. 

Dari hasil pengolahan data dapat disimpulkan bahwa pernyataan 

pengaruh antara  kualitas pelayanan yang diberikan rumah sakit Bayukarta 

terhadap loyalitas konsumen dapat diterima.  
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